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Diens t le i s tungsmanagement am FIR 
Mit Dienstleistungen Erfolg sichern
Service-Science-Innovation-Lab – 
Invent the Future of Services
Eröffnung des Service-Science-Innovation-Labs 
an der RWTH Aachen
Das Service-Science-Innovation-Lab (SSIL) bietet, basierend auf 
einer völlig neuen Art der Zusammenarbeit zwischen Forschung 
und Industrie, eine Plattform zum Austausch und zur Interaktion 
für Vorreiterunternehmen und ex-
zellente Forschungsinstitutionen am 
High-Tech-Standort RWTH Aachen 
Campus. Modernste Techniken wie 
Digitalisierung, Visualisierung und 
Simulation von Services ermögli-
chen Dienstleistungsinnovationen 
von der Idee bis zur Marktreife. 
Community-Management                                                            
Innovatives Forschungsfeld am FIR eingeführt
Assess und Assist
Mit professioneller Unterstützung Service und 
Instandhaltung optimieren 
Unsere Lösungskompetenz für Ihr Unternehmen
Effiziente Auftragsplanung und -steuerung 
im Aircraft-Engineering 
Die Lufthansa Technik geht einen weiteren Schritt in 
Richtung Ausbau Industry-Leadership
Neues IPS-System für die Peter Greven 
Fettchemie GmbH & Co. KG 
Erfolgsbericht aus der Praxis: Auswahl eines IPS-
Systems bei einem mittelständischen Unternehmen 
der Chemieindustrie
Maintenance Management as a driver 
for success 
RWE Gas Storage s.r.o. – the biggest underground 
gas storage operator in Czech Republic – in cor-
poration with FIR improved the maintenance in its 
six storage facilities
D e r  g r ö ß t e  G a s l i e f e r a n t  i n 
Tschechien heißt RWE GS. Um das 
Instandhaltungsmanagement der 
sechs Großanlagen zu verbessern, 
nahmen FIR und RWE ein gemein-
sames Projekt in Angriff (Artikel in 
englischer Sprache).
Hersteller und Anlagenbetreiber optimieren 
gemeinsam Instandhaltungsstrategie
Begleitung bei der Durchführung einer RCM-Analyse 
zur Identifikation von Optimierungspotenzialen in der 
Instandhaltung durch die Auswahl einer optimalen 
Instandhaltungsstrategie
Integriertes Customer-Relationship-Manage-ment 
– Realisierung der 360-Grad-Sicht auf den Kunden
FIR schafft Transparenz auf dem undurchsichtigen 
CRM-IT-Markt
TPM-Navi – das FIR-Tool für die erfolgreiche Ums-
etzung von Total-Productive-Management (TPM)
Eine bewährte und strukturierte Methodik zur 
Verbesserung der betrieblichen Instandhaltung
FIR-Produkte: Passgenaue Lösungen für Ihr 
Unternehmen
Potenzialanalyse weltweit verteilter Service-
organisationen 
ServCHECK bei GEA Farm Technologies GmbH 
Der Markt für Instandhaltungsplanungs- und 
-steuerungssysteme 
Die Auswahl eines passenden IPS-Systems ist bedeut-
sam für die Investitionssicherheit von Unternehmen
IH-Check: Analyse und Verbesserung von 
Instandhaltungsorganisationen
FIR-Tool zur Status-quo-Analyse und Ableitung von 
Verbesserungsmaßnahmen für Serviceorganisationen
SiZu - Integration von Echtzeitsimulation und 
Zustandsüberwachung 
Mit dem Condition-Analyser die Planbarkeit erhöhen 
und die Fehlersuche automatisieren
INESS – Integrated European Signalling System
Lebenszykluskostenanalyse in der Bahninfrastruktur
Geschäftsmodelle für den Teleservice
Erfolgsorientierte Ausrichtung des 
Teleserviceportfolios
OSE – Overall-Service-Efficiency: Optimie-
rung der Auftragsabwicklung industrieller 
Dienstleister 
Verschwendung messen, bewerten und vermeiden
MSCO: Logistikkonzept zur Optimierung des 
Ersatzteilmanagements in der Instandhaltung 
Optimierung der Instandhaltungs-Supply-Chainund 
des Ersatzteilmanagements auf Basis einer IT-
Plattformervice-Manager"
Standardisierung der Angebotsphase von 
Logistikleistungen 
Projekt StarLog schließt mit Erstellung der DIN SPEC 
1001 erfolgreich ab
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SmartWheels: Mit Leistungssystemen vom 
Hype zur Innovation in der Elektromobilität 
Eine strukturierte Vorgehensweise nutzen, um pas-
sende Leistungssysteme für die Elektromobilität zu 
entwickeln
Sechs Modellregionen in Deutschland mit Partnern aus 
Stadtwerken, Forschung und Automobilherstellung entwi-
ckeln und testen marktfähige 
Produkte zur intelligenten 
Vernetzung von Energie und 
Mobilität. 
ServTrade: Handel 
mit Dienstleistungen 
Ansatz zur Vereinfachung des Handels mit Dienst-
leistungen 
Im Service von Null auf Hundert 
Wie aus einem Werkzeugbauer ein serviceorien-
tierter Anbieter von Spritzgießlösungen wurde 
Mit hybriden Produkten die Zukunft sichern 
Gestaltung und Management des Wandels zum 
Lösungsanbieter
Geschäftsmodelle 2.0 
Apps für neue Dienstleistungssysteme
Fit4Net
Entwicklung eines Werkzeugs zur Analyse 
der Servicenetzwerkfähigkeit von kleinen und 
mittleren Unternehmen
Neue Führungsspitze bei der AiF 
Stefanie Heiden ist Nachfolgerin von Michael 
Maurer
Neue Expertengruppe bei IFIP 
Innovationen im Dienstleistungsbereich auf inter-
nationaler Ebene
European Concept 
Internationale Expertengruppe aus Industrie und 
Forschung tagt in Aachen
 
Optimierung der Anlagenverfügbarkeit durch 
Services 
5. Arbeitskreistreffen "Senergy" thematisiert 
Ersatzteilversorgungskonzepte in der Windenergie
Die Nutzung der Windenergie ist 
weltweit auf dem Vormarsch, das 
stetige Wachstum der Branche hält 
trotz der anhaltenden Wirtschafts- 
flaute an. Neue Herausforderungen 
ergeben sich im After-Sales-Geschäft, 
besonders nach der Inbetriebnahme 
bei der Sicherung der Anlagen-
verfügbarkeit. 
Foto: www.fotolia.de
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Qualifikation und Weiterbildung, Veranstaltungen
RWTH-Zertifikatkurs "Chief Service-Manager"
Zehn Absolventen erhalten das RWTH-Zertifikat
Die Zukunft des Services liegt in der Bildung
KVD-Mitglieder diskutieren in Aachen über die Aus- 
und Weiterbildungsmöglichkeiten im Dienst- 
leistungssektor
Technik, Anwendungen, Wirtschaftlichkeit – 
RFID-Experte in fünfeinhalb Tagen
Der neue RWTH-Zertifikatkurs "Chief RFID- 
Manager" des FIR befähigt Sie zu einer ganzheit-
lichen Bewertung des RFID-Einsatzes
 
13. Aachener Dienstleistungsforum
Dienstleistungsproduktivität steigern – Liquidität 
sichern und neue Leistungssystem gestalten
Angesichts der unsicheren Wirtschaftslage und knapper 
Ressourcen ist es für Entscheider in Unternehmen beson-
ders wichtig zu wissen, wo 
sie investieren sollen und wie 
sie trotz Investitionsklemme 
mit Dienstleistungen Erfolge 
e i n f a h r e n  kö n n e n .  D a s 
Dienstleistungsforum liefert 
Lösungsansätze. 
ESysPro-Fachtagung
„Professionalisierung in der Energieberatung“ – 
Ergebnisse einer interdisziplinären Fallstudie
Studien, Standards und Publikationen
Studie zur Bedeutung der Instandhaltung
Gemeinsame Studie von FIR und der Initiative 
"Fokus Instandhaltung"
Krisenbewältigungsstrategien im Service
Ergebnisse der Studie "Fakten und Trends im Service - 
Ausgabe 2009"
Literatur aus dem FIR
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Am 24. Juni 2010 hat das Forschungsinstitut für 
Rationalisierung (FIR) an der RWTH Aachen ein 
Labor zur Entwicklung und Umsetzung neuer 
Dienstleistungen eröffnet. Über 80 Vertreter aus 
Forschung und Industrie nahmen an der feierlichen 
Eröffnung durch Dr. Volker Stich, Geschäftsführer 
des FIR, teil. „Service wird hier greifbar“, versprach 
Dr. Gerhard Gudergan, Leiter des neuen Labors 
und des Bereichs Dienstleistungsmanagement am 
FIR. In dem neuen Labor können Dienstleistungen 
europaweit erstmals digitalisiert, visualisiert und 
simuliert werden.
Unter dem Motto „Invent the future of Services“ 
entwickelt das FIR im Service-Science-Innovation-
Lab gemeinsam mit Partnern aus der Industrie 
Die zukünftige Leistungsfähigkeit des Produktionsstandorts Deutschland hängt im euro-
päischen und weltweiten Wettbewerb unabdingbar von innovativen, hochentwickelten 
und effizient erbrachten Serviceleistungen ab. Diese bilden die Basis für die zukünftige 
Leistungsfähigkeit von Gesellschaft und Wirtschaft. Das Service-Science-Innovation-Lab 
(SSIL) als Teil des vom FIR geleiteten RWTH-Campus-Clusters Logistik steht für eine völlig 
neue Form der Zusammenarbeit zwischen Forschung und Industrie bei der Entwicklung und 
Professionalisierung neuer Services. Dieser Herausforderung stellen sich Vorreiterunternehmen 
und exzellente Forschungsinstitutionen gemeinsam in einem interdisziplinären und durch 
innovative Forschungsmethoden geprägten Umfeld.
Service-Science-Innovation-Lab – Invent the Future of Services
Eröffnung des Service-Science-Innovation-Labs an der RWTH Aachen
Weitere Informationen 
zum SSIL finden Sie unter 
www.service-science-
innovation-lab.de.
Sie sind herzlich ein-
geladen, an diesem 
zukunftsweisenden 
Vorhaben mitzuwirken 
und von den genannten 
Vorteilen zu profitieren.
Ihr Kontakt am FIR
Dr.-Ing. Gerhard 
Gudergan und  
Dipl.-Wirtsch.-Ing.  
Marc Hübbers
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Bild 2
Entwicklungsphasen 
des Service-Science-
Innovation-Labs
Bild 1
Markus Schröder, 
Geschäftsführer des KVD, 
bei der Eröffnung des SSIL 
am 24.06.2010 in den 
Räumen des FIR 
 Foto: David Willms
neue und innovative Dienstleistungen. Der 
Prozess von der Serviceidee bis zur marktreifen 
Dienstleistung wird durch innovative Methoden 
und Werkzeuge unterstützt und beschleunigt, 
wobei die entstehenden Dienstleistungen durch 
verschiedene Medien greifbar und erlebbar ge-
macht werden.
Konzept und Inhalte
Ein wesentlicher Mehrwert des SSIL besteht für die 
eingebundenen Partner darin, dass renommierte 
Unternehmen unterschiedlicher Branchen in der 
Entwicklungsumgebung des SSIL an einen Tisch 
gebracht werden und dort unter fachkundiger 
Anleitung von Experten aus der Wissenschaft 
Zukunftsszenarien für neue Serviceleistungen 
entwickeln, anschließend mit den simulierten 
Ergebnissen konfrontiert werden und dann in ge-
genseitigem und kritischem Austausch miteinan-
der in die Diskussion über mögliche Alternativen 
und noch erfolgreichere Konzeptideen gehen. 
Daneben erhalten die Partner Zugang zu 
den internationalen Forschungsnetzwerken 
der RWTH Aachen und die Möglichkeit, Ihre 
Führungskräfte im „Executive Intership Program“ 
zu Serviceexperten weiterzuqualifizieren. Im SSIL 
werden vier verschiedene Entwicklungsphasen 
systematisch durchlaufen, von der Ideefindung 
über die Konzeption und Umsetzung bis hin zur 
Optimierung in der Marktphase (siehe Bild 2).
Modernste Methoden und Techniken wie Service-
simulation erlauben erstens die Beschreibung und 
Bewertung der Komplexität in den Strukturen und 
Prozessen neuer Servicekonzepte und zweitens 
die Bewertung von Verhalten und Erfolg dieser 
Konzepte anhand von Szenarien. So können neue 
Services zunächst getestet werden, bevor sie in 
der realen Welt umgesetzt werden. Virtuelle 
Welten, in denen neue Servicesysteme entstehen, 
sind mit dem Service-Science-Innovation-Lab so-
mit keine Zukunftsvision mehr. Durch das innova-
tionsfördernde Konzept einer Verschmelzung von 
Simulationsszenarien und dem Erfahrungswissen 
der involvierten Unternehmen entsteht ein ein-
zigartiger „Think-Tank“ für neue Dienstleistungen 
und Lösungen in unterschiedlichsten Branchen. 
Dr.-Ing.Gerhard Gudergan 
Leiter Geschäftsbereich Forschung 
FIR, Bereichsleiter Dienstleistungsmanagement
Tel.: +49 241 47705-202
E-Mail: Gerhard.Gudergan@fir.rwth-aachen.de
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FIR, Bereich Dienstleistungsmanagement
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E-Mail: Christian.Fabry@fir.rwth-aachen.de
Dipl.-Wirt.-Ing. Arno Schmitz-Urban 
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